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El trabajo de investigación tiene como objetivo implementar un sistema de control interno 
en el área de ventas de la empresa Soluex Perú SAC, para lo cual es importante identificar 
las dificultades y deficiencias que se van presentando ya que tienen incidencia en los 
Estados Financieros. Para ello nos basamos en el informe COSO 2013, el cual nos permite 
obtener lineamientos de información segura, oportuna, confiable y promover la eficiencia 
de las operaciones del área.  
La investigación se trabajó sobre los lineamientos del tipo de diseño no experimental, 
utilizando el enfoque cuantitativo, el cual realiza el planteamiento del problema de 
investigación, selecciona una muestra adecuada y la analiza para finalmente elaborar un 
reporte de resultados. La información fue recopilada bajo la técnica de la encuesta y 
aplicando el cuestionario con el propósito de determinar nivel de confianza y nivel de 
riesgos de control en el área de ventas de la empresa. 
Según los resultados obtenidos, el diagnóstico nos permitió determinar que el área de 
ventas no cuenta con un adecuado ambiente de control, debido a que se encuentran 
debilidades como falta de compromiso con la integridad y valores éticos (56% de los 
encuestados), falta de responsabilidad de supervisión (72% de los encuestados), falta de 
estructura, autoridad, y responsabilidad (50% de los encuestados). 
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De igual manera mediante las pruebas aplicadas se determinó que la entidad cuenta con 
debilidades en la evaluación de riesgos y actividades de control, ya que no se identifica y 
analiza los riesgos (61% de los encuestados), no se evalúa el riesgo de fraude (67% de los 
encuestados), no se evalúa, selecciona y desarrolla actividades de control (67% de los 
encuestados). 
Finalmente, el diagnóstico permitió determinar que la entidad muestra debilidades en los 
componentes de información, comunicación y actividades de supervisión, debido a que no 
se identifica evaluaciones continuas y/o independientes (67% de los encuestados), no se 
evalúa y comunica deficiencias (83% de los encuestados) y por la ausencia de evaluación 
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La investigación tiene como objetivo implementar un sistema de control interno en el área 
de ventas comprendiendo su importancia, para ello existe una herramienta llamada Informe 
COSO 2013, que ayude a la gestión de ventas al cumplimiento de sus objetivos, como 
también muestra guías y pasos a seguir para poder mejorar los procesos en las diversas 
áreas de las empresas.  
En el capítulo I: Planteamiento del Problema, inicia con la descripción de la realidad 
problemática del área de ventas de la empresa Soluex Perú SAC, que no cuenta con un 
adecuado sistema de control interno; por lo que se formuló el problema general y los 
problemas secundarios para analizarlos e identificar la justificación, importancia y 
limitaciones de esta investigación. 
En el capítulo II: Marco Teórico, describe la fundamentación de caso, como la evaluación 
y aplicación de control interno en el área de ventas, de igual manera se consideró los 
antecedentes históricos de las tesis relacionados al tema de investigación y finalmente, la 
definición conceptual de los términos principales aplicados al tema de investigación. 
En el Capítulo III: Metodología, determina el diseño de la investigación Descriptiva No 
Experimental, la cual se basó en un enfoque cuantitativo, de igual manera, indica la 
población y muestra seleccionada, así como la aplicación de técnicas e instrumentos para 
finalmente elaborar la matriz de operacionalización de la investigación.  
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En el capítulo IV: Resultados, se presenta los resultados obtenidos de la aplicación del 
instrumento, donde se expone las tablas y gráficos con las interpretaciones de los 
resultados obtenidos, 
En el capítulo V: Caso Práctico, inicia con el planteamiento y análisis del caso práctico, al 
igual que la aplicación del Informe COSO 2013, el cual nos ayuda a determinar si los 
controles en el área de ventas están funcionando correctamente al tener incidencia en los 
Estados Financieros.   
En el capítulo VI: Estandarización, se encuentra la aplicación del Informe COSO 2013, así 
como la aplicación de las Normas internacionales de Información Financiera.  
Finalmente, presentamos las conclusiones, que dan respuesta a los objetivos planteados, 
al igual que las recomendaciones propuestas a la gerencia, seguida de la bibliografía y 










PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1. Descripción de la realidad problemática 
Actualmente, el mundo de los negocios se ha visto aglomerado de grandes cambios y 
avances tecnológicos e influenciados por la globalización y crecimiento de las 
empresas, lo que ha generado cambios en los procesos y complejidad en sus 
evaluaciones y controles.  
Ante esto, las organizaciones se han visto comprometidas a la búsqueda de una mayor 
transparencia y compromiso con respecto a los sistemas de control interno que apoyan 
en mejorar la gestión de las empresas y en consecuencia, el logro de los objetivos de 
la misma. 
La empresa Soluex Perú SAC, es una entidad dedicada a la comercialización de 
productos y equipos para el procesamiento del vidrio y aluminio, donde se detectó que 
se viene presentando diversas deficiencias en las actividades que comprende el 
proceso de ventas.  
Se detectó que no hay una división de las actividades que realizan los trabajadores, 
no cuentan con un manual de procedimientos para las ventas donde se indique de qué 
manera se deben realizar las actividades de forma ordenada, como también 
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proporcionar información acerca de responsabilidades, políticas y funciones que se 
realicen en el área, los trabajadores no tienen clara la responsabilidad a su cargo ni 
realizan sus actividades de forma ordenada. Se encontró también que el software ERP 
(Enterprise resource planning) Defontana que manejan es vulnerable debido a que al 
estar todos los módulos integrados, debe haber restricciones. Se detectó un nivel de 
riesgo elevado, como también la ausencia de controles relevantes.  
De mantenerse con este problema, la empresa tendrá consecuencias como robo de 
mercadería y/o fraude debido a la falta de un adecuado control al área de ventas, 
manipulación de la información del software ERP (Enterprise resource planning) 
Defontana debido a que todos los colaboradores cuentan con acceso a todos los 
módulos sin ningún tipo de restricción, riesgo de que los trabajadores se pueden 
deslindar de sus responsabilidades al no tener establecidas las jerarquías. La 
organización también tiene como consecuencia la pérdida de clientes por la 
incomodidad generada al realizar cobranzas de facturas ficticias, lo cual disminuye los 
ingresos que percibe la empresa.  
Por la situación antes expuesta, lo óptimo sería que se realice la creación de una 
estructura organizacional donde se dividan funciones, estableciendo las 
responsabilidades y grados de autoridad. Así como también, contratar personal idóneo 
y capacitado con experiencia en las funciones que va a realizar.  
Es importante también, realizar una planificación adecuada que cumpla con los 
objetivos estratégicos de la empresa, crear un manual de procedimiento para las 
ventas donde se apliquen nuevas técnicas de seguridad y eficiencia que cumplan con 
los controles internos mínimos. 
De igual manera se reafirma que sería óptimo realizar cambios en el software ERP 
(Enterprise resource planning) Defontana, como restringir el acceso del personal a 
determinados módulos y realizar un cierre mensual que no permita modificar la 
información ya plasmada en su oportunidad.  
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1.2. Delimitación de la investigación 
1.2.1. Delimitación Espacial 
La investigación se realizó al área de ventas de la empresa comercial Soluex 
Perú SAC, ubicada en Parque Chicama n° 1471 en el distrito de La Victoria, 
provincia y región Lima. 
1.2.2. Delimitación Temática 
La presente investigación tiene como objetivo implementar un sistema de 
Control Interno para la mejora del proceso de ventas, utilizando el Marco 
Integrado COSO 2013. 
1.2.3. Delimitación Temporal 
La investigación referida al control interno en el área de ventas, se realizó en el 
periodo de septiembre 2018 a diciembre 2018. 
1.3. Formulación del problema 
1.3.1. Problema principal 
¿Cuál es la incidencia del control interno del proceso de ventas en la 
rentabilidad de la empresa Soluex Perú SAC en los periodos 2017? 
1.3.2. Problemas secundarios 
¿Cuál es la incidencia del entorno de control en el proceso de ventas de la 
empresa Soluex Perú SAC en la rentabilidad de los periodos 2017? 
 
¿Cuál es la incidencia de la evaluación de riesgos y actividades de control en 





¿Cuál es la incidencia de la información, comunicación y actividades de 
supervisión en el proceso de ventas de la empresa Soluex Perú SAC en la 
rentabilidad de los periodos 2017? 
 
1.4. Objetivos de la investigación 
1.4.1. Objetivo general 
Determinar cuál es la incidencia del control interno del proceso de ventas en la 
rentabilidad de la empresa Soluex Perú SAC en los periodos 2017. 
1.4.2. Objetivos específicos 
Determinar cuál es la incidencia del entorno de control en el proceso de ventas 
de la empresa Soluex Perú SAC en la rentabilidad de los periodos 2017. 
 
Determinar cuál es la incidencia de la evaluación de riesgos y actividades de 
control en el proceso de ventas de la empresa Soluex Perú SAC en la 
rentabilidad de los periodos 2017. 
 
Determinar cuál es la incidencia de la información, comunicación y actividades 
de supervisión en el proceso de ventas de la empresa Soluex Perú SAC en la 









1.5. Indicadores de logros objetivos 
CUADRO N° 1 
INDICADORES DE LOGROS DE OBJETIVOS 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS INDICADORES 
Determinar cuál es la incidencia del entorno 
de control en el proceso de ventas de la 
empresa Soluex Perú S.A.C. en la 
rentabilidad de los periodos 2017. 
- Determina los niveles de autoridad y 
responsabilidad. 
- Evalúa la integridad y valores éticos de 
los colaboradores. 
Determinar cuál es la incidencia de la 
evaluación de riesgos y actividades de control 
en el proceso de ventas de la empresa Soluex 
Perú S.A.C. en la rentabilidad de los periodos 
2017. 
- Identifica los riesgos más relevantes en 
el proceso de ventas. 
- Identifica las causas que producen el 
riesgo. 
- Identifica políticas y procedimientos para 
el proceso de ventas. 
- Identifica frecuencia de supervisión de 
procesos. 
Determinar cuál es la incidencia de la 
información, comunicación y actividades de 
supervisión en el proceso de ventas de la 
empresa Soluex Perú S.A.C. en la 
rentabilidad de los periodos 2017. 
- Identifica el grado de confiabilidad de la 
información. 
- Analiza los medios de comunicación de 
información relevante y pertinente. 
- Evalúa la ejecución de operaciones. 
- Determina el grado de cumplimiento de 
los controles del proceso de ventas. 
 
1.6. Justificación e importancia 
La presente investigación se realizó debido a la importancia de contar con un 
adecuado sistema de control interno en el proceso de ventas de la empresa Soluex 
Perú SAC, el cual nos permite que se supervise y gestione con mayor eficiencia, así 
como también proporcionar herramientas que permitan su mejoramiento continuo y 
logro de objetivos. La investigación también, busca ser complemento teórico al control 
interno del área de ventas teniendo en cuenta que es una de las actividades más 
importantes, al igual que demostrar que con un sistema de control interno adecuado 
podemos mejorar los márgenes de beneficio para la empresa. 
Esta investigación constituye un aporte importante a los accionistas y gerencia de la 
empresa Soluex Perú SAC, ya que el resultado se verá reflejado en la rentabilidad de 
13 
 
la empresa y servirá como fuente confiable a la hora de la toma de decisiones, como 
también, contribuirá a generar valor agregado en un mercado altamente competitivo. 
1.7. Limitaciones 
La presente investigación tuvo limitaciones, una de estas fue acceder a la información 
relacionada a la gestión de ventas de la empresa Soluex Perú SAC por un tema de 
confidencialidad de la información. Esto generó que no contemos con la información 
fidedigna necesaria para el presente trabajo de investigación, por lo que no podíamos 
plantear adecuadamente los problemas y por consiguiente los objetivos, pues no 
conocíamos con exactitud que parte de los controles de ventas no se estaban 
ejecutando. 
Para superar este inconveniente se envió un correo a Gerencia General de la empresa 
Soluex Perú SAC explicando que la información que se solicita es para un trabajo de 
investigación académica, que de cierta forma la empresa también se vería beneficiada 
ya que dicho estudio contribuiría a mejorar los procesos de venta y poder implementar 
el sistema de control interno. De esta manera la Gerencia General accedió a facilitar 
la información necesaria para realizar el trabajo de investigación, lo cual nos dio un 












2.1. Fundamentación del caso 
En los últimos años se han visto grandes cambios y avances tecnológicos lo cual 
genera una mayor necesidad de los controles internos de las empresas. Dicho esto, 
entendemos la importancia de llevar un sistema de control interno adecuado ya que 
no solo está orientado al logro de objetivos, sino también sirve como herramienta para 
formar y establecer sistemas que proporcionen un aseguramiento razonable para así 
poder identificar y controlar los posibles riesgos a los que se enfrenta la empresa. El 
resultado de llevar un sistema de control adecuado se refleja en la rentabilidad, la cual 
nos permite medir la eficacia de la gestión para poder determinar mejores estrategias 
para la empresa. 
 
2.1.1. Control interno 
Desde la perspectiva COSO, el control interno es un proceso principal que 
ayuda a mejorar la administración de la entidad, está diseñado para proveer 
una seguridad razonable en relación al logro de los objetivos de la organización, 
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confiabilidad de la información financiera, cumplimiento de normas y 
obligaciones y salvaguarda de activos.  
Esto quiere decir, que el sistema de control interno requiere una adecuada 
implementación que cumpla los procesos; asimismo, requiere del juicio y 
criterio profesional para lograr los objetivos; en ese sentido, la dirección deberá 
utilizar los niveles de control de cada proceso para asegurar la eficiencia en las 
operaciones. 
 
El autor Juan Bladimiro Meléndez Torres sostiene que: 
El control interno es una herramienta de gestión, comprende el plan de 
organización y todos los métodos y procedimientos que en forma coordinada 
se adoptan o se implementan en las empresas dentro de un proceso 
continuo realizado por la dirección, gerencia y el personal de la empresa, 
para la custodia y protección de sus activos y patrimonio, promoción de la 
eficiencia en sus operaciones, promoviendo el mayor grado de rentabilidad. 
(Meléndez, 2016, p. 22). Por lo tanto, confirmamos que tener un adecuado 
sistema de control interno es importante ya que tiene incidencia en la 
rentabilidad de la empresa. 
 
Para poder implementar un adecuado Sistema de control interno, nos basamos 
en el Informe COSO 2013, el cual fue publicado en mayo del 2013 y cuenta con 
5 componentes y 17 principios que nos ayuda a evaluar la eficiencia del 
Sistema de Control Interno; como también, a la detección y respuesta a los 
riegos, conseguir el logro de los objetivos y emitir información confiable que 





2.1.1.1. Entorno de control 
Es el conjunto de normas, procesos y estructuras que constituyen la base 
sobre la que se llevará a cabo el sistema de control interno de la 
organización. 
Según Estupiñan (2003) “El entorno de control consiste en el 
establecimiento de un entorno que estimule e influencie la actividad del 
personal con respecto al control de sus actividades”. (p. 23).  
Existen cinco principios relacionados a este componente: 
• La organización demuestra compromiso con la integridad y los 
valores éticos.  
• El consejo de administración demuestra independencia de la 
dirección y ejerce la supervisión del desempeño del sistema de 
control interno.  
• La dirección establece las estructuras, las líneas de reporte y los 
niveles de autoridad y responsabilidad apropiados para la 
consecución de objetivos.   
• La organización demuestra compromiso para atraer, desarrollar y 
retener a profesionales competentes en alineación con los objetivos 
de la organización.  
• La organización define las responsabilidades de las personas a 
nivel de control interno para la consecución de los objetivos. 
 
2.1.1.2. Evaluación de riesgos 
Este componente implica un proceso dinámico que ayude a identificar y 




Según Estupiñan (2003) “La importancia que tiene este componente en 
cualquier organización es evidente, ya que representa la orientación básica 
de todos los recursos y esfuerzos y proporciona una base sólida para un 
control interno efectivo”. (p. 23). 
El componente Evaluación de riesgos cuenta con cuatro principios:  
• La organización define los objetivos con suficiente claridad para 
permitir la identificación y evaluación de los riesgos relacionados.  
• La organización identifica los riesgos para la consecución de sus 
objetivos en todos los niveles de la organización y los analiza como 
base sobre la cual determinar cómo se debe gestionar.  
• La organización considera la probabilidad de fraude al evaluar los 
riesgos para la consecución de objetivos.   
• La organización identifica y evalúa los cambios que podrían afectar 
significativamente al sistema de control interno. 
 
2.1.1.3. Actividades de control 
Son las acciones establecidas a través de políticas y procedimientos que 
contribuyen a garantizar que se lleven a cabo las instrucciones de la 
dirección para mitigar los riesgos que incidan en la consecución de los 
objetivos. 
Según Estupiñan (2003) “Son aquellas que realiza la gerencia y demás 
personal de la organización para cumplir diariamente con las actividades 
asignadas. Estas actividades están expresadas en las políticas, sistemas 
y procedimiento”. (p. 23).  
Existen tres principios relacionados a este componente:  
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• La organización define y desarrolla actividades de control que 
contribuyen a la mitigación de riesgos hasta niveles aceptables 
para la consecución de objetivos.   
• La organización define y desarrolla actividades de control a nivel de 
organización sobre la tecnología para apoyar la consecución de 
objetivos.  
• La organización despliega las actividades de control a través de 
políticas que establecen las líneas generales del control interno y 
procedimientos que llevan dichas políticas a la práctica. 
 
2.1.1.4. Información y comunicación 
La información es necesaria para que la organización pueda llevar a cabo 
sus responsabilidades de control interno en aras de conseguir sus 
objetivos. La comunicación ocurre tanto interna como externamente y 
proporciona a la organización la información necesaria para llevar a cabo 
los controles en su día a día. 
Según Estupiñan (2003) “Para poder controlar una entidad y tomar 
decisiones correctas respecto a la obtención, uso y aplicación de los 
recursos, es necesario disponer de información adecuada y oportuna. Los 
estados financieros constituyen una parte importante de esa información y 
su contribución es incuestionable”. (p. 23).  
El componente Información y comunicación cuenta con tres principios: 
• La organización obtiene o genera y utiliza información relevante y 
de calidad para apoyar el funcionamiento del control interno.   
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• La organización comunica la información internamente, incluidos 
los objetivos y responsabilidades que son necesarios para apoyar 
el funcionamiento del sistema de control interno.  
• La organización se comunica con las partes interesadas externos 
sobre los aspectos clave que afectan al funcionamiento del control 
interno. 
 
2.1.1.5. Actividades de supervisión 
Las evaluaciones continuas, evaluaciones separadas o una combinación 
de ambas son utilizadas para determinar si cada uno de los cinco 
componentes del sistema de control interno incluidos los controles para 
cumplir los principios de cada componente están presentes y se 
encuentran funcionando. 
Según Estupiñan (2003) “La evaluación debe conducir a la identificación 
de los controles débiles, insuficientes o innecesarios para promover con el 
apoyo decidido de la gerencia, su robustecimiento e implementación, la 
realización de las actividades diarias permite observar si efectivamente los 
objetivos de control se están cumpliendo y si los riesgos se están 
considerando adecuadamente”. (p. 23).  
Existen dos principios relacionados a este componente:  
• La organización selecciona, desarrolla y realiza evaluaciones 
continuas y/o independientes para determinar si los componentes 
del sistema de control interno están presentes y en funcionamiento.  
• La organización evalúa y comunica las deficiencias de control 
interno de forma oportuna a las partes responsables de aplicar 
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medidas correctivas, incluyendo la alta dirección y el consejo, 
según corresponda. 
 
2.1.2. Puntos de interés de los principios que contiene los componentes del 
Control Interno 
Los puntos de interés son las características más importantes de los principios 
que contiene cada componente del control interno, estos ayudan a la dirección 
a la hora de diseñar, implementar y llevar a cabo el control interno, al igual que 
evaluar si los principios relevantes están presentes y en funcionamiento. La 
dirección puede determinar si algunos de estos puntos de interés son o no 
relevantes y tener en cuenta otros con base a las circunstancias específicas de 
la organización.  
Entre las características más importantes de cada componente tenemos las 
siguientes: 
Ambiente de control 
a) Establece el "Tone at the top": El consejo de Administración y la 
dirección a todos los niveles de la organización demuestran a través de 
sus instrucciones, medidas y comportamiento la importancia de la 
integridad de los valores éticos a la hora de apoyar el funcionamiento 
del sistema de control interno. 
b) Establece las normas de conducta: Las expectativas del consejo de 
administración y de la alta dirección en relación con la integridad y los 
valores éticos se definen en las normas de conducta de la organización 
y son comprendidas a todos los niveles de la organización, así como 




c) Aborda cualquier desviación de forma oportuna: Las desviaciones 
que se puedan producir con respecto a las normas de conducta que se 
esperan de la organización se identifican y se solucionan de forma 
oportuna y sistemática. 
Evaluación de riesgos 
a) Analiza factores internos y externos: La identificación de riesgos 
tiene en cuenta factores internos y externos y su impacto en la 
consecución de los objetivos. 
b) Estima la importancia de los riesgos identificados: Los riesgos 
identificados son analizados a través de un proceso que incluye la 
estimación de la importancia potencial del riesgo. 
c) Determina cómo responder a los riesgos: La evaluación de los 
riesgos incluye la consideración de cómo deben gestionarse el riesgo y 
si se debe aceptar, evitar, reducir o compartir el riesgo. 
Actividades de control 
a) Se integra con la evaluación de riesgos: Las actividades de control 
contribuyen a garantizar que las respuestas dadas para abordar y 
mitigar riesgos específicos se llevan a cabo de manera eficaz. 
b) Determina los procesos de negocio relevantes: La dirección 
determina qué procesos de negocio relevantes requieren la 
implementación de actividades de control. 
c) Evalúa distintos tipos de actividades de control: Entre las 
actividades de control se incluyen una amplia variedad de controles 
entre los cuales se puede aplicar un equilibrio de enfoques y 
metodologías para mitigar los riesgos, teniendo en cuenta tanto 
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controles manuales como automatizados y controles preventivos y de 
detección. 
d) Tiene en cuenta a qué nivel se aplican las actividades: La dirección 
tiene en cuenta las actividades de control a los distintos niveles de la 
organización. 
Información y comunicación 
a) Identifica requisitos de información: Se dispone de un proceso para 
identificar la información necesaria y que se espera para respaldar el 
funcionamiento de los otros componentes del control interno y la 
consecución de los objetivos de la organización. 
b) Mantiene la calidad a lo largo de todo el proceso: Los sistemas de 
información generan información actualizada en el momento oportuno, 
la cual es precisa, íntegra, accesible, protegida, verificable y que se 
custodia de forma oportuna. Se revisa la información para evaluar su 
relevancia a la hora de soportar los componentes del control interno. 
Actividades de supervisión 
a) Establece referencias para las evaluaciones: El diseño y la situación 
actual de un sistema de control interno se utilizan como referencia para 
las evaluaciones continuas e independientes. 
b) Se integra con los procesos de negocio: Las evaluaciones continuas 
se integran en los procesos del negocio y se adaptan según la evolución 
de las condiciones. 
c) Ajusta el alcance y la frecuencia: La dirección modifica el alcance y 
la frecuencia de las evaluaciones independientes en función del riesgo. 
d) Evalúa de forma objetiva: Las evaluaciones independientes se llevan 




2.1.3. Efectividad del Control Interno  
La efectividad del control interno se manifiesta en el cumplimiento de los 
objetivos de la organización. Un control interno efectivo hace referencia a una 
parte específica de la estructura del negocio; reduce al nivel más mínimo los 
riesgos que no permiten alcanzar los objetivos. Para que este sea realmente 
eficiente, es necesario que los cinco componentes del COSO estén presentes 
y funcionen de forma integrada.  
En consecuencia, el informe COSO 2013 nos dice que un control es efectivo 
cuando es probable lo eventos externos impacte significativamente en la 
organización y esta sepa prever razonablemente y reducir los riesgos a un nivel 
aceptable, es eficiente cuando la organización prepara sus informes de acorde 
a las normas y regulaciones establecidas y es de cumplimiento cuando la 
organización cumple estas leyes y normas establecidas.  
Para el marco teórico, es mandatorio que los 17 principios actúen en 
concordancia, puesto que, si uno de ellos no está presente, no se podrá 
considerar eficiencia en el componente evaluado.  
La alta dirección es quien debe evaluar que los principios están presentes en 
los componentes. Sin embargo, el hecho que los principios estén presentes y 
funcionando, no significa que la organización pueda alcanzar mayor y mejor 
funcionamiento, se requiere que la organización y su alta dirección lleven a 
cabo altos niveles de control. 
La ausencia de uno de los componentes conlleva a la deficiencia en el control 
interno, esto significa que reduce la probabilidad de que se cumplan con los 
objetivos. La presencia de una deficiencia grave, quiere decir la ausencia de 
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más de un principio, implica que no se cumplan con los requisitos para el control 
interno.   
 
2.1.4. Limitaciones del Control Interno  
El control interno no es una solución absoluta dentro de la organización, ya que 
existe limitaciones inherentes que no pueden ser controlados completamente, 
tales como el tipo de personal que contrata la organización o la vulnerabilidad 
del sistema para evadir controles, lo que obtenemos con el control interno es 
una seguridad razonable y no absoluta.  
El informe COSO 2013, sugiere que para la correcta implementación del control 
interno debe existir una fuerte relación entre el sistema de control interno y la 
gestión de la organización, puesto que, si la gestión es débil, implica que no 
haya suficiente nivel para evaluar y poner en funcionamiento a los miembros 
del consejo interno o un sistema de control interno, no podrá abarcar todas las 
áreas de una organización y esto lo convertiría en un sistema ineficaz. 
“La eficacia del control interno se ve limitada por realidades tales como las 
debilidades del ser humano a la hora de adoptar decisiones de negocio”.  
Este es un riesgo inherente, dado que el ser humano es falible y las decisiones 
económicas se basan en experiencias profesionales; es así que, si se cuenta 
con un personal con un nivel profesional bajo, las probabilidades de impacto 
son grandes.  
El sistema de control interno puede estar bien diseñado, pero el personal que 
lo ejecuta puede tener errores profesionales o sobrecarga laboral y esto 
conlleva a errores y deficiencias.  
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La complicidad es también una limitante, ya que a través de este actuar se 
puede ocultar, modificar o eliminar información relevante para la organización. 
 
2.1.5. Beneficios y costes del Control Interno 
El control interno proporciona muchos beneficios a una organización, entre los 
más significativos se encuentran: 
• Acceso al mercado de capitales, permitiendo un mayor financiamiento 
por este medio. 
• Confianza a las partes interesadas mediante información necesaria 
sobre la empresa. 
• Apoyo en la toma de decisiones en la fijación de precios, inversiones y 
asignación de recursos.  
Las organizaciones siempre tienen limitaciones en sus recursos humanos, de 
capital y de gasto y por tanto suelen considerar los costes con relación a los 
beneficios, entre los más importantes según el informe COSO 2013 tenemos 
los siguientes: 
• Costo de contratar o retener al talento humano que permita realizar la 
actividad de control de una manera eficiente. 
• La implementación de tecnología que inherentemente necesita una 
selección, mantenimiento y actualización 
 
2.1.6. Rentabilidad 
El autor Leopoldo Rodríguez sostiene que:  
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La rentabilidad es uno de los factores clave para que la empresa logre su 
permanencia en el largo plazo. (Rodríguez, 2012, p164) 
El autor continúa; La Rentabilidad es la relación que existe entre las utilidades 
y las inversiones que se hacen para obtener dichas utilidades. (Rodríguez, 
2012, p 184) 
Según el análisis que hace el autor citado, existen diferentes tipos de 
rentabilidad en las empresas y cada una tiene diferente significado; Una esta 
relacionada con los recursos que cuenta la empresa, y otra es la del capital que 
representa los beneficios que obtienen los accionistas en relación a la inversión 
que tienen en la empresa.  
Rentabilidad Económica; viene a ser la representación del rendimiento de la 
inversión de la empresa, sin tener en cuenta la financiación u origen de los 
mismos.  
Rentabilidad Financiera; esta representa el rendimiento que corresponden a los 
fondos propios de la empresa.  
La Relación entre ambos tipos de rentabilidad se define como apalancamiento 
Financiero, que actúa como amplificador de la rentabilidad financiera respecto 
a la económica,  
2.2. Antecedentes históricos 
Otros autores han considerado esta opinión. 
En la tesis titulada “Diagnóstico del sistema de control interno en la gestión de ventas, 
créditos y cobranzas de la empresa Consulting Service SAC en el periodo 2015”; de 
Aguilar Canales, Villanueva Aguirre y Zorrilla Lipinta (2016) presentada en Lima – 
Perú; donde se utilizó la metodología según ellos detallan: “La investigación que se 
desarrolló es de carácter descriptivo porque se recolectó datos para describir, 
seleccionar y medir las variables; las mismas que se investigó para pronosticar un 
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hecho o dato. Utilizando el método inductivo, detallan lo siguiente: Se analizaron 
situaciones particulares como es el caso de los sistemas de control interno, es así que 
se llegó a conclusiones generales sobre la efectividad del sistema. Así mismo, se 
utilizó el método de análisis, tomando en cuenta que se identificaron y analizaron cada 
una de las partes del sistema de control interno. Y utilizando el método deductivo, se 
recopiló los conceptos generales del Marco de Control Interno, para luego aplicarlo al 
caso específico de la entidad. (p.32). Finalmente, los autores concluyen: “El 
diagnóstico permitió determinar que la empresa no tenía conocimiento de la 
importancia del Control Interno, por lo cual, en el desarrollo de sus actividades se 
encontraron debilidades como la falta de procedimientos en el otorgamiento de 
créditos, inadecuado seguimiento en la cartera de cuentas por cobrar, lo cual está 
afectando la gestión de ventas, créditos y cobranzas”. (p. 66).  
Por nuestra parte, consideramos que su aporte nos ayuda a entender que es muy 
importante que una empresa sin importar el tamaño, considere la posibilidad de 
implementar un sistema de control interno, que le permita manejar de una manera más 
adecuada sus procesos.   
 
En la tesis titulada “Propuesta de un Sistema de control interno para el área de ventas 
y su incidencia en la gestión económica de la empresa Gran Hotel El Golf Trujillo S.A.”; 
de la autora Ericka Jannett Díaz Sagastegui (2014), publicada en Trujillo – Perú. 
Utilizando la metodología tal como ella los describe: En el presente trabajo se emplea 
el método descriptivo, ya que los datos investigados son obtenidos por observación 
directa. También se emplea el método explicativo, el cual amplia el conocimiento 
destinado a proponer un adecuado sistema de control interno para el área de ventas 
como aporte para una gestión en la empresa gran Hotel el Golf Trujillo S.A. (p.35), La 
citada autora concluye su tesis de esta manera: El área de ventas, es fundamental en 
el crecimiento en la empresa Gran Hotel El Golf Trujillo SA. Pero presenta algunas 
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dificultades de tipo operativo al desarrollar el proceso de ventas debido a la falta de 
asignación formal de funciones y procedimientos en el área incrementando de esta 
manera el riesgo de los activos con la posibilidad de fraude. (p.71).   
Al respecto comentamos que este trabajo nos ayuda a entender la importancia del 
Sistema de control interno porque ayudará a prevenir posibilidades de fraude en las 
ventas de la empresa a la cual nos estamos refiriendo.   
 
En la Tesis titulada “Control Interno al área de ventas para la mejora de la rentabilidad 
en Borteliti SA, de los autores Luz Priscilla Pilaloa, Acosta Betsy y Gardenia Orrala 
Alarcón, (2016), Guayaquil - Ecuador. Con su metodología describen lo siguiente: El 
presente estudio tiene un enfoque cuantitativo porque la recolección de datos estará 
dirigida a comprobar los planteamientos de la investigación por lo que se analizará las 
opciones de la colectividad mediante herramientas estadísticas con el objetivo de 
encontrar información que pueda generalizar, además de casos que tengan factores 
parecidos al problema estudiado en la presente investigación. Por otra parte, se usará 
el enfoque cualitativo para profundizar en ciertos hechos que se relacionan con la 
problemática del estudio. Este enfoque es un proceso no secuencial que busca 
establecer preguntas de investigación para estudiar los puntos de vista de los 
participantes a los que se investigue. (p. 49).  
Comentamos al respecto que es útil y prioritario el conocimiento de los procesos que 
conforman un sistema de control interno basado en los fundamentos teóricos y 
marcados por el Marco Integrado COSO 2013.  
 
2.3. Definición conceptual de términos contables  
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a) Contingencia. Condición existente en la fecha del balance, cuyo resultado se verá 
confirmado por uno o varios acontecimientos futuros o inciertos. (Coopers & 
Lybrand, pg. 292, 1984) 
b) Fraude. Acto intencional por parte de uno o más personas de la administración, los 
encargados del gobierno corporativo, empleados o terceros. (Apaza, pg. 167, 2015) 
c) Liquidez. Corresponde la facilidad de conversión del activo en dinero líquido de 
forma rápida y sin que se produzcan pérdidas en su valor. (Apaza, pg. 31, 2017) 
d) NIIF. Normas, leyes y principios contables que establecen los requisitos de 
reconocimiento, medición, presentación e información a revelar de las 
transacciones y sucesos económicos que son importantes en los estados 
financieros (Apaza, pg. 119, 2015) 
e) Proceso. Puede definirse como el conjunto de operaciones realizadas dentro del 
ordenador. (Coopers & Lybrand, pg. 135, 1984) 
f) Rentabilidad. Es el rendimiento que produce una serie de capitales en un 
determinado periodo de tiempo. (Prieto, pg. 72, 2014) 
g) Riesgo. Circunstancias, acciones, y omisiones importantes que pudiera afectar de 
manera adversa la capacidad de una entidad para lograr sus objetivos (Apaza, pg. 
200, 2015) 
h) Venta no real. Aquella en la que, si bien se emite un comprobante de pago, la 
operación gravada que consta en éste es inexistente o simulada, permitiendo 
determinar que nunca se efectuó la transferencia de bienes, prestación o utilización 













3.1. Diseño de la investigación 
La investigación se trabajó sobre los lineamientos del tipo de diseño no experimental - 
descriptiva ya que según Hernández (2014) menciona que “la investigación no 
experimental se realiza sin manipular o provocar una situación, solo observamos los 
fenómenos tal cual como se han dado en su contexto natural para poder analizarlos”. 
En el caso de la investigación tipo descriptiva, en su estudio, Hernández (2014) 
menciona que “La investigación de tipo descriptiva busca especificar propiedades 
importantes donde se describe tendencias de un grupo”. 
 
Estas definiciones se adecuan a la investigación ya que no se generó o provocó 
ninguna situación por parte de los investigadores, sino que se observan situaciones ya 
existentes, donde no es posible tener control ni influir en las variables porque ya 
sucedieron al igual que sus efectos, donde seguidamente procederemos a realizar un 
análisis para describir una situación, narrar hechos, determinar sus características y 






3.2. Población y muestra 
3.2.1. Población 
La población estuvo constituida por los trabajadores de la empresa Soluex 
Perú SAC, la cual consta de 120 trabajadores. 
 
3.2.2. Muestra  
La muestra que se realizó consta de 36 personas, las cuales conforman las 
áreas de ventas, logística, tesorería y contabilidad. 
 
3.3. Método de la investigación 
El trabajo de investigación tuvo un enfoque cuantitativo, el cual realiza el planteamiento 
del problema de investigación, selecciona una muestra adecuada y la analiza para 
finalmente elaborar un reporte de resultados. 
 
“La investigación cuantitativa ofrece la posibilidad de generalizar los resultados más 
ampliamente, otorga control sobre los fenómenos, así como un punto de vista basado 
en conteos y magnitudes. También, brinda una gran posibilidad de repetición y se 
centra en puntos específicos de tales fenómenos, además de que facilita la 
comparación entre estudios similares.” Hernández (2014) 
 
3.4. Tipo de investigación 
La investigación fue de tipo mixta, quiere decir, documental y práctico utilizando el 
enfoque cuantitativo, el cual utiliza como una de sus técnicas la encuesta y de 
instrumento el cuestionario. 
“En el enfoque cuantitativo las muestras probabilísticas son esenciales en diseños de 
investigación por encuestas, en los que se pretende generalizar los resultados a una 
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población. La característica de este tipo de muestras es que todos los elementos de la 
población al inicio tienen la misma probabilidad de ser elegidos.” Hernández (2014). 
 
3.5. Técnicas e instrumentos 
El trabajo de investigación empleó como instrumento el cuestionario y la técnica 
utilizada fue la encuesta, ya que permitió obtener mayor información de manera más 
rápida de los empleados que conocen los procedimientos. En este cuestionario la 
escala de calificación fue la siguiente: (1) Siempre; (2) A veces; (3) Nunca; donde luego 
de analizar los resultados obtenidos y conocer los puntos críticos de control interno, se 















3.6. Matriz de operacionalización de las variables 
CUADRO N° 2 
MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 






¿Se pone en conocimiento a los nuevos colaboradores las líneas de autoridad dentro del área de 
ventas?
¿La distribución de funciones y responsabilidades del área de ventas se realizan de acuerdo a la 
necesidad del mercado?
¿Se muestra interés por la integridad y valores éticos de los empleados?
¿Se hacen cumplir las responsabilidades de los colaboradores?
¿Frecuentemente se pone en conocimiento del flujograma del área de ventas?
¿Se realizan las validaciones de los sustentos necesarios previa a la facturación?
¿Considera que los controles del proceso de ventas funcionan correctamente?
¿La aprobacion de una orden de pedido y la venta se generan en el mismo periodo?
¿Las politicas de la empresa se difunden a los colaboradores del área de ventas?
¿Los procedimientos del área de ventas son revisados constantemente para mitigar los riesgos?
¿Se supervisa que todos los procesos se cumplan correctamente?
¿Se realizan informes detallados de ventas, entrega de bienes y cobranza de los clientes?
¿La información que brinda el software ERP contiene datos pertinentes y suficientes para la toma 
de decisiones?
¿Los reportes que emite el software ERP estan correctamente estructurados y diseñados?
¿Se programan capacitaciones y/o actualizaciones permanentes en el manejo del software ERP?
¿Se tiene establecido canales de comunicación eficientes en el área de ventas?
¿Se analiza e informa las deficiencias que se presentan en el área de ventas?
¿Se evalua el desempeño de los colaboradores del área de ventas?
¿Se supervisa los controles de procesos con el fin de verficar su eficacia?






- Evalúa la ejecución de los procesos.
20%
4
- Identifica las causas que producen el 
riesgo.
- Identifica políticas y procedimientos 
para el proceso de ventas.
20% 4
- Identifica frecuencia de supervisión de 
procesos.
- Identifica el grado de confiabilidad de la 
información.
20% 4
- Analiza los medios de comunicación de 









- Determina los niveles de autoridad y 
responsabilidad.
20% 4
- Evalúa la integridad y valores éticos de 
los colaboradores.
- Identifica los riesgos más relevantes en 
el proceso de ventas.
20%
4
- Determina el grado de cumplimiento de 






3.7. Instrumento de recolección de Datos 
Se elaboró un cuestionario, el cual contiene un conjunto de preguntas que están 
orientadas a obtener información de la realidad del problema que es materia de 
investigación. El cuestionario se aplicó a la muestra ya antes señalada, ya que estos 
están involucrados en la investigación. 
El cuestionario fue aplicado a la gerencia general, gerente administrativo, asistentes 
contables, asistentes de administración, vendedores.  
El lugar donde se aplicó el cuestionario fue en las instalaciones de la empresa Soluex 
Perú SAC ubicada en Parque Chicama n° 1471 en el distrito de La Victoria, provincia 





CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA SOLUEX PERÚ SAC 
 
Datos Generales: 
Área en el que trabaja: Ventas 
 
Objetivo: 
El objetivo del cuestionario es determinar la percepción del personal a cerca del área de ventas y la existencia 
del sistema de control interno en la gestión de ventas de la empresa SOLUEX PERU SAC en el Periodo 2017 
 
Instrucciones: 
Marque Usted con un aspa (X) en el casillero de la alternativa que crea conveniente. Agradecemos 














¿Se pone en conocimiento a los nuevos colaboradores las líneas de 
autoridad dentro del área de ventas? 
        
2 
¿La distribución de funciones y responsabilidades del área de ventas se 
realizan de acuerdo a la necesidad del mercado? 
        
3 ¿Se muestra interés por la integridad y valores éticos de los empleados?         
4 ¿Se hacen cumplir las responsabilidades de los colaboradores?         
5 
¿Frecuentemente se pone en conocimiento el flujograma del área de 
ventas? 
        
6 
¿Se realizan las validaciones de los sustentos necesarios previos a la 
facturación? 
        
7 
¿Considera que los controles del proceso de ventas funcionan 
correctamente? 
        
8 
¿La aprobación de una orden de pedido y la venta se generan en el mismo 
periodo? 
        
9 
¿Las políticas de la empresa se difunden a los colaboradores del área de 
ventas? 
        
10 
¿Los procedimientos del área de ventas son revisados constantemente 
para mitigar los riesgos? 
        
11 
¿Se supervisa que todos los procesos del área de ventas se cumplan 
correctamente? 
        
12 
¿Se realizan informes detallados de ventas, entrega de bienes y cobranza 
de los clientes? 
        
13 
¿La información que brinda el software ERP Defontana contiene datos 
pertinentes y suficientes para la toma de decisiones? 
        
14 
¿Los reportes que emite el software ERP Defontana están correctamente 
estructurados y diseñados? 
        
15 
¿Se programan capacitaciones y/o actualizaciones permanentes en el 
manejo del software ERP Defontana? 
        
16 
¿Se tiene establecido canales de comunicación eficientes en el área de 
ventas? 
        
17 
¿Se analiza e informa las deficiencias que se presentan en el área de 
ventas? 
        
18 ¿Se evalúa el desempeño de los colaboradores del área de ventas?         
19 ¿Se supervisa los controles de procesos con el fin de verificar su eficacia?         











4.1. Descripción e Interpretación de Resultados 
En la investigación el instrumento que se utilizó fue el cuestionario, el cual se encuentra 
estructurado en 20 preguntas y fue aplicado a un grupo de 36 personas del área de 
ventas, logística, tesorería y contabilidad de la empresa Soluex Perú SAC.  
Posteriormente se realizaron los cuadros y gráficos en los que se interpretaron los 
resultados que tuvieron como propósito analizar y diagnosticar el sistema de control 
interno en el área de ventas. 
  








TABLA N° 1  
Resultados generales obtenidos de la aplicación del cuestionario para determinar cuál es la incidencia del control interno del 
proceso de ventas en la rentabilidad de la empresa Soluex Perú SAC en el periodo 2017   
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GRÁFICO N°1  
Resultados generales obtenidos de la aplicación del cuestionario para determinar cuál es la incidencia del control interno del 
proceso de ventas en la rentabilidad de la empresa Soluex Perú SAC en el periodo 2017 
 
      Fuente: Cuestionario a los trabajadores del área de ventas 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
hi: Siempre 6 8 5 15 10 10 5 18 5 5 8 6 4 4 6 6 4 8 4 4
hi: A veces 10 12 5 6 10 8 4 10 10 8 10 4 12 12 10 6 8 8 2 5




















INTERPRETACIÓN N°1  
(TABLA N° 1) 
En relación al componente ambiente de control los encuestados consideran que no se han 
determinado la estructura, autoridad, y responsabilidad; así como el 56% de los 
encuestados considera que no se pone en conocimiento a los nuevos colaboradores las 
líneas de autoridad dentro del área de ventas, el 44% de los encuestados considera que la 
distribución de funciones y responsabilidades del área de ventas no se realiza de acuerdo 
a la necesidad del mercado. 
 
En relación al componente evaluación de riesgos y actividades de control los encuestados 
consideran que no se evalúa, selecciona y desarrolla actividades de control, el 44% de los 
encuestados considera que no se pone en conocimiento del flujograma del área de ventas 
con frecuencia, el 50% de los encuestados considera que no se realizan las validaciones 
de los sustentos necesarios previos a la facturación. 
 
Asimismo, los encuestados consideran que no se identifica, selecciona y desarrolla 
controles generales sobre tecnología; el 75% de los encuestados considera que los 
controles del proceso de ventas no funcionan correctamente, el 22% de los encuestados 
considera que la aprobación de una orden de pedido y la venta no se generan en el mismo 
periodo. 
 
En relación al componente información, comunicación y actividades de supervisión los 
encuestados consideran que no se identifica información relevante, 56% de los 
encuestados considera que a información que brinda el software ERP Defontana no 
contiene datos pertinentes y suficientes para la toma de decisiones, 56% de los 
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encuestados considera que los reportes que emite el software ERP Defontana no están 
correctamente estructurados y diseñados. 
 
Asimismo, los encuestados consideran que no se identifica evaluaciones continuas y/o 
independientes, 56% de los encuestados considera que no se programan capacitaciones 
y/o actualizaciones permanentes en el manejo del software ERP Defontana. 
Por consiguiente, se puede deducir que la organización carece de un adecuado control 
interno en el área de ventas, lo cual viene generando niveles de riesgos altos que serán 





Resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario para determinar cuál es la incidencia del entorno de control en el proceso 






Resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario para determinar cuál es la incidencia del entorno de control en el proceso 
de ventas de la empresa Soluex Perú SAC en la rentabilidad del periodo 2017 
 
      Fuente: Cuestionario a los trabajadores del área de ventas 
1 2 3 4
hi: Siempre 6 8 5 15
hi: A veces 10 12 5 6




















(TABLA N° 2) 
 
En relación al componente entorno de control tenemos los resultados: 
 
Los encuestados consideran que no se han determinado la estructura, autoridad, y 
responsabilidad, así como el 56% de los encuestados considera que no se pone en 
conocimiento a los nuevos colaboradores las líneas de autoridad dentro del área de ventas, 
el 44% de los encuestados considera que la distribución de funciones y responsabilidades 
del área de ventas no se realiza de acuerdo a la necesidad del mercado. 
 
En relación al componente entorno de control los encuestados consideran que no existe 
compromiso con la integridad y los valores éticos de parte de la gerencia de ventas y la 
alta dirección, el 72% de los encuestados considera que los empleados no muestran interés 
por la integridad y valores éticos, el 42% de los encuestados considera que no se hacen 







Resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario para determinar cuál es la incidencia de la evaluación de riesgos y 





GRÁFICO N° 3 
Resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario para determinar cuál es la incidencia de la evaluación de riesgos y 
actividades de control en el proceso de ventas de la empresa Soluex Perú SAC en la rentabilidad del periodo 2017 
 
        Fuente: Cuestionario a los trabajadores del área de ventas
5 6 7 8 9 10 11 12
hi: Siempre 10 10 5 18 5 5 8 6
hi: A veces 10 8 4 10 10 8 10 4




















(TABLA N° 3) 
 
En relación al componente evaluación de riesgos y actividades de control tenemos los 
siguientes resultados: 
 
Los encuestados consideran que no se evalúa, selecciona y desarrolla actividades de 
control, el 44% de los encuestados considera que no se pone en conocimiento el flujograma 
del área de ventas con frecuencia, el 50% de los encuestados considera que no se realizan 
las validaciones de los sustentos necesarios previos a la facturación. 
 
Los encuestados consideran que no se identifica, selecciona y desarrolla controles 
generales sobre tecnología, el 75% de los encuestados considera que los controles del 
proceso de ventas no funcionan correctamente, el 22% de los encuestados considera que 
la aprobación de una orden de pedido y la venta no se generan en el mismo periodo. 
 
Los encuestados consideran que no se evalúa implementación a través de políticas y 
procedimientos, 58% de los encuestados considera que las políticas de la empresa no se 
difunden a los colaboradores dentro del área de ventas, 64% de los encuestados 
consideran que los procedimientos del área de ventas no son revisados constantemente 
para mitigar los riesgos 
 
Los encuestados consideran que no se determina el cumplimiento de responsabilidades, 
50% de los encuestados consideran que no se supervisa que todos los procesos se 
cumplan correctamente, el 72% de los encuestados considera que no se realizan informes 





Resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario para determinar cuál es la incidencia de la información, comunicación y 






Resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario para determinar cuál es la incidencia de la información, comunicación y 
actividades de supervisión en el proceso de ventas de la empresa Soluex Perú SAC en la rentabilidad del periodo 2017 
 
 Fuente: Cuestionario a los trabajadores del área de ventas 
13 14 15 16 17 18 19 20
hi: Siempre 4 4 6 6 4 8 4 4
hi: A veces 12 12 10 6 8 8 2 5




















INTERPRETACIÓN N° 4 
(TABLA N° 4) 
En relación al componente información, comunicación y actividades de supervisión 
tenemos los siguientes resultados: 
Los encuestados consideran que no se identifica información relevante, 56% de los 
encuestados considera que a información que brinda el software ERP Defontana no 
contiene datos pertinentes y suficientes para la toma de decisiones, 56% de los 
encuestados considera que los reportes que emite el software ERP Defontana no están 
correctamente estructurados y diseñados. 
Los encuestados consideran que no se identifica evaluaciones continuas y/o 
independientes; 56% de los encuestados considera que no se programan capacitaciones 
y/o actualizaciones permanentes en el manejo del software ERP Defontana, 67% de los 
encuestados considera que no se tiene establecido canales de comunicación eficientes en 
el área de ventas, 67% de los encuestados considera que no se analiza e informa las 
deficiencias que se presentan en el área de ventas. 
Los encuestados consideran que no se evalúa compromiso para la competencia de los 
colaboradores; 56% de los encuestados considera no se evalúa el desempeño de los 
colaboradores del área de ventas, 83% de los encuestados considera no se supervisa los 
controles de procesos con el fin de verificar su eficacia, 75% de los encuestados considera 
que no se supervisa los controles claves del proceso de ventas. 
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4.2. Propuestas de solución 
Según los resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario, se propone difundir 
los objetivos, fortalecer los valores, principios y políticas operativas, segregar las 
funciones de responsabilidad, así como revisar y actualizar las políticas y 
procedimientos en el área de ventas, fomentar la capacitación continua que contribuya 
al mejoramiento de las competencias, al igual que el compromiso permanente hacia la 
elaboración responsable de información financiera contable y de gestión. 
Es importante también, revisar y fortalecer el sistema de control interno según el 
componente evaluación de riesgos, lo cual permite identificar riesgos altos, medios y 
bajos, como también los riesgos internos y externos que afectan al área de ventas de 
la empresa. 
Se recomienda también difundir al personal ventas los riesgos de cometer fraude, 
delegar responsabilidades para el correcto cumplimiento de los procesos en el área e 
implementar uso de tecnología en los procesos de ventas para el logro de los objetivos. 
También se sugiere fortalecer la actividad de control para la emisión de notas de 
crédito al igual que el proceso de facturación en el área; asimismo, fortalecer el proceso 
de información y comunicación para seguidamente evaluar el desempeño de los 
vendedores en el área de ventas.  
Finalmente evaluar periódicamente el sistema de control interno para validar su 
eficacia y vigencia, monitoreando las operaciones mediante evaluaciones individuales 
en el área y supervisión rutinaria que nos permita identificar posibles deficiencias 














5.1. Planteamiento del caso practico 
La empresa comercial SOLUEX PERÚ SAC, desarrolla actividades de 
comercialización de productos, accesorios y maquinarias para vidrierías en el 
mercado, actualmente la empresa cuenta con 120 trabajadores. 
 
Durante el desarrollo del caso práctico, se explica las incidencias de ventas a los 
clientes, donde el agente comercial de la empresa emitió comprobantes de pago en 
los meses de enero, febrero, marzo y mayo del ejercicio 2017 por ventas no reales, 
solo con el objetivo de alcanzar la meta del mes y recibir una comisión.  
 
Debido a la insistencia en que se regularicen dichas ventas, se autorizaron emitir notas 
de crédito a dichas facturas en el año 2018. Esta práctica genero dudas en el área 
contable, por lo que se procedió a consultar con el encargado el motivo de la emisión 
de notas de crédito como también verificar con llamadas a los clientes el porqué de 




Esta mala práctica genera un perjuicio económico para la empresa en el pago de 
comisiones, Impuesto General a las Ventas e Impuesto a la Renta, las cuales tienen 
incidencia en los Estados Financieros, principalmente en el Estado de Resultados. 
 
DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DE VENTAS 
El departamento de ventas es la encargada de la distribución y venta de los productos 
y dar seguimiento día a día de las diferentes rutas de vendedores para garantizar la 
cobertura total y abastecimiento a los locales comerciales. En este departamento se 
prepara día a día el pedido de ventas a manufacturar según su requerimiento; como 
también, se trabaja en el lanzamiento de nuevos productos, promociones y ofertas. 
Está encargado de analizar si se requiere contratar a promotoras, vendedores o 
supervisores; de ser así, se deberá evaluar y coordinar con el área de Recursos 
Humanos. 
Este es el departamento prioritario de la empresa, ya que a través de su buena gestión 




El proceso de ventas está estructurado por sub áreas, las cuales se encuentran a cargo 











• Gerente de Ventas 
• Supervisor de ventas 
• Vendedores 
• Asistente de Ventas 
 
PROCESO DE VENTAS  
El proceso de ventas inicia cuando el vendedor recibe la solicitud del cliente, esta es a 
través de varios medios, visitas periódicas a los clientes, correo electrónico, teléfono, 
visitas de los clientes a nuestras oficinas para que luego se soliciten las cotizaciones.   
En caso de ser vía telefónica, o correo electrónico, el vendedor deberá elaborar la 
cotización según el requerimiento del cliente, y guardar una copia del correo y la 
cotización.  
En caso de ser a través de una visita, el cliente hace el requerimiento, el vendedor 
muestra los catálogos y elabora la cotización.    
El ejecutivo de ventas hace el seguimiento a las cotizaciones realizadas y verifica si el 
cliente es antiguo o nuevo, en caso de ser nuevo, se procede inmediatamente al registro 
de este en el sistema y seguidamente se realiza la cotización para ser presentada al 
supervisor de ventas.  
El supervisor de ventas, con el fin de proceder con la autorización, verificará si los 
márgenes son los correctos y validará la correcta creación en el sistema, como también 
debe evaluar el nivel de crédito otorgado al cliente para luego solicitar la aprobación del 
Gerente de ventas.  
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Cumplidos estos pasos, se emite la cotización en dos copias, una es enviada al cliente 
para su respectiva evaluación y la segunda copia queda en poder del vendedor para el 
seguimiento respectivo.  
Una vez el cliente haya evaluado la cotización, este emitirá una orden de compra o 
rechazará la cotización. En caso de ser rechazada, se considera como venta caída y se 
remite a los archivos.  
Una vez el vendedor reciba la orden de compra, realiza una conciliación de la 
información de este documento con la cotización y la revisa para que luego se confirme 
la cotización.  
Inmediatamente se remite a almacén una copia del requerimiento para que puedan 
validar el stock.  
Almacén confirma la existencia del producto y verifica la disponibilidad de este para 
seguidamente emitir una Nota de salida y Guía de remisión.  
Finalmente, se entrega una copia del requerimiento, nota de salida, y guía de remisión 
al área de facturación. Esta procederá con la revisión de los documentos y que estas 
cumplan con los requisitos establecidos para la facturación. Seguidamente emite la 
factura electrónica y entrega una copia al cliente y almacén para su respectiva 
distribución.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  
 
MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES (MOF) 





Lograr el cumplimiento de los objetivos de venta, orientado a su esfuerzo y 
creatividad al uso adecuado de las facultades y de apoyo promocional 
aprobados por la gerencia. 
 
Funciones: 
• Aplicar la estrategia y táctica definida por la Gerencia general. 
• Evaluación de las ventas. 
• Formular el presupuesto de ventas, elevarlo para la aprobación del gerente 
y supervisar su correcta ejecución. 
• Determinar las necesidades de personal para proponer a la gerencia su 
contratación. 
• Supervisar la gestión de los vendedores y asegurar de que cuenten con 
los medios, materiales y documentos para el desempeño eficiente de su 
trabajo. 
• Instruir al personal de ventas. 
• Analizar y evaluar las ventas totales o parciales por motivo de devolución. 
• Programar reuniones de equipo con todo el personal de ventas. 
 
b. Supervisores de ventas:  
 
Objetivo: 
Establecer un plan de trabajo semana a semana con objetivos establecidos, 
establecer un ambiente de cordialidad y cumplimiento con el personal del área, 
como también escuchar las opiniones de los colaboradores y estar siempre 





• Preparar los pronósticos de ventas 
• Buscar y seleccionar nuevos canales de ventas 
• Elaborar planes de descuentos, ofertas y regalos 
• Supervisar las funciones de los asistentes de facturación y vendedores  
• Analizar y supervisar las rutas de los vendedores 
• Programar capacitaciones para las personas a su cargo 
 
c. Asistentes de ventas:  
 
Objetivo: 
Revisar la emisión de los requerimientos, para la correcta emisión de las facturas 




• Responsable de la emisión de los requerimientos de facturación.  
• Coordinación con clientes y/o personal interno para aspectos 
relacionados con la Cotizaciones.  
• Coordinar con facturación el envío de las facturas respectivas dentro de 
la fecha programada. 
• Realizar la validación de datos ingresados. 
• Revisión y control de la documentación.  
 
d. Vendedores:   
Objetivo  
Establecer nexo entre el cliente y la empresa, brindando asesoría profesional 





• Brindar trato amable e información clara y precisa a los clientes sobre la 
calidad de los productos. 
• Practicar las políticas de precios que son establecidos por la gerencia 
general.  
• Conocer el material de información de los diferentes productos, listados de 
precios, existencias de stock y otro necesarios para el desempeño de sus 
funciones. 
• Informar de manera oportuna al jefe superior inmediato, respecto de las 
ocurrencias que sucedan en el día, al igual que el logro de los objetivos 
mensuales. 
• Cumplir los procedimientos establecidos en el área de ventas y los 
dispuestos por el gerente de ventas. 




FLUJOGRAMA DE VENTAS 



























































Detalle de facturas de ventas no reales en el año 2017: 
CUADRO N° 3 







Imponible (S/)  
 IGV (S/)  
 Importe 
Total (S/) 
20/01/2017 F001-4046 20600712102 
DISTRIBUIDORA DE VIDRIOS CENTRAL 
S.A.C 
                   
36,769  
               
6,618  
             
43,388  
31/01/2017 F001-4087 20291718231 VIDRIOS GUERRERO MARCHAN S.A.C 
                   
25,999  
               
4,680  
             
30,679  
28/02/2017 F001-4182 20544309146 CORPORACION LIDER GLASS S.A.C. 
                 
185,591  
                
33,406  
           
218,998  
24/05/2017 F001-4536 20418528011 HPD CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. 
                   
67,990  
             
12,238  
             
80,228  
   TOTAL      316,350      56,943    373,293  
 
CUADRO N° 4 
CÁLCULO DE COMISIONES POR VENTAS NO REALES 
Fecha Factura Numero Factura Base Imponible (S/) Comisión (%) Total Comisión (S/) 
20/01/2017 F001-4046           36,769.41  5                 1,838.47  
31/01/2017 F001-4087         185,591.47  5                 9,279.57  
28/02/2017 F001-4182           25,999.02  5                 1,299.95  
24/05/2017 F001-4536           67,989.85  5                 3,399.49  
  TOTAL     316,349.74           15,817.49  
 
 
CUADRO N° 5 







Imponible  (S/) 
 Impuesto a la 
renta (1%) 
20/01/2017 F001-4046 20600712102 
DISTRIBUIDORA DE VIDRIOS 
CENTRAL S.A.C 
36,769.41 
             
367.69  
31/01/2017 F001-4087 20291718231 
VIDRIOS GUERRERO MARCHAN 
S.A.C 
185,591.47 1,855.91  
28/02/2017 F001-4182 20544309146 CORPORACION LIDER GLASS S.A.C. 25,999.02 
             
259.99  
24/05/2017 F001-4536 20418528011 
HPD CONTRATISTAS GENERALES 
S.A.C. 
67,989.85 
             
679.90  
    TOTAL  316,349.74 3,163.50 
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5.3. Estados Financieros 
Se muestra los Estados Financieros presentados al cierre del ejercicio 2017 y la proforma propuesta aplicando los controles. 
 Activos  Activos 
 Activos Corrientes  Activos Corrientes 
Valor 
relativ
Valor absoluto Valor relativo
Efectivo y Equivalentes al Efectivo 159,935 5% Efectivo y Equivalentes de Efectivo 235,859 9% 75,924 47%
Cuentas por Cobrar Comerciales 1,706,260 57% Ctas por Cobrar Comerc - Terceros 1,332,967 50% (373,293) -22%
Cuentas por Cobrar a Entidades Relacionadas 309,885 10% Cuentas por Cobrar a Entidades Relacionadas 309,885 12% 0%
Otras Cuentas por Cobrar 78,433 3% Otras Cuentas por Cobrar 78,433 3% 0%
Anticipos 41,748 1%  Anticipos  41,748 2% 0%
Inventarios 364,329 12%  Inventarios 364,329 14% 0%
 Total Activos Corrientes 2,660,590 90%  Total Activos Corrientes 2,363,221 89% (297,369) -11%
 Activos No Corrientes  Activos No Corrientes 
Intangibles 266,496 9% Intangibles 266,496 10% 0%
Propiedades, Planta y Equipo neto de depreciacion 40,454 1% Propiedades, Planta y Equipo neto de depreciacion 40,454 2% 0%
 Total Activos No Corrientes 306,950 10%  Total Activos No Corrientes 306,950 11% 0%
 TOTAL DE ACTIVOS 2,967,540 100%  TOTAL DE ACTIVOS 2,670,171 100% (297,369) -10%
Pasivos y Patrimonio Pasivos y Patrimonio
Pasivos Corrientes Pasivos Corrientes
Tributos, Contraprest. y Aport. por Pagar 6,214 0% Tributos, Contraprest. y Aport. por Pagar 6,214 0% 0%
Remuneraciones y Participac. por Pagar 8,363 0% Remuneraciones y Participac. por Pagar 8,363 0% 0%
Cuentas por Pagar Comerciales 520,345 18% Cuentas por Pagar Comerciales 520,345 19% 0%
Otras Cuentas por pagar 15,741 1% Otras Cuentas por pagar 15,741 1% 0%
Total Pasivos Corrientes 550,663 19% Total Pasivos Corrientes 550,663 21% 0%
Pasivo No Corrientes Pasivo No Corrientes
Obligaciones Financieras 93,931 3% Obligaciones Financieras 93,931 4% 0%
Total Pasivos No Corrientes 93,931 3% Total Pasivos No Corrientes 93,931 4% 0%
Total Pasivos 644,594 22% Total Pasivos 644,594 24% 0%
Patrimonio Patrimonio 
Capital Emitido 1,903,677 64% Capital Emitido 1,903,677 71% 0%
Reserva legal 85,987 3% Reserva legal 85,987 3% 0%
Resultados Acumulados (157,102) -5% Resultados Acumulados (132,254) -5% 24,848 -16%
Resultado del Ejercicio 490,384 17% Resultado del Ejercicio 168,167 6% (322,217) -66%
Total Patrimonio 2,322,946 78% Total Patrimonio 2,025,577 76% (297,369) -13%
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 2,967,540 100% TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 2,670,171 100% (297,369) -10%
Analisis de Variación
SOLUEX PERÚ SAC
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA 





ESTADO DE SITUACION FINANCIERA (PROFORMA)











Análisis e interpretación  
Para el caso expuesto, estamos presentando los Estados Financieros emitidos por la 
empresa al 31 de diciembre del 2017 y una proforma propuesta por nosotros 
considerando el cumplimiento de los controles.  
 
Estado de Situación Financiera 
En el análisis realizado al Estado de situación financiera, visualizamos que las cuentas por 
cobrar comerciales representa más de la mitad del total activos, siendo el (57%) que 
realizando un comparativo con el Estado proforma que presentamos representa el 22%, 
donde dicho exceso corresponde a ventas no reales. 
Analizando el componente Efectivo y equivalente de efectivo visualizamos que hay un 47% 
de variación en relación a la proforma propuesta ya que hubo una salida de dinero de 
75,924 que corresponde al pago de comisiones, IGV y renta de 3ra categoría, lo cual afecta 
directamente a la liquidez de la empresa. 
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Con respecto al Resultado del ejercicio visualizamos que el Estado de situación financiera 
muestra una utilidad irreal, la cual contiene un 66% de exceso a la proforma propuesta, lo 
cual puede conllevar a la mala toma de decisiones por parte de la organización. 
 
Estado de Resultados 
Realizando el análisis se evidencia que el efecto de las ventas no reales eleva el importe 
en un 18%, esto conlleva que se realice un mal cálculo del Impuesto a la renta por ende 
afecta también al Resultado del ejercicio. 
Otro componente que se ve afectado son los gastos de venta debido a que se realizó el 
desembolso por concepto de pago de comisiones. 
Otro rubro que estamos considerando es un estimado del pago de impuesto a la renta  
En la proforma propuesta estamos considerando un cálculo estimado de impuesto a la 
renta considerando que en el Estado de Resultado presentado por la empresa no se 
realizó.  
Finalmente; en la proforma propuesta se puede visualizar una utilidad de S/ 168,167 que 
en relación a lo mostrado por la empresa hay una variación de 66%, lo cual puede conllevar 

















6.1. Normas legales 
Resolución de Contraloría N° 320-2006-CG (2006), Esta norma indica que “Control 
Interno es un proceso integral, efectuado por el titular, funcionarios y servidores de una 
entidad (p. 09), Es así que para nuestro análisis hemos involucrado al personal 
directamente relacionado con el proceso de ventas, y también a la alta dirección, 
puesto que se busca concientizar sobre esta necesidad. 
 
Ley Orgánica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloría General de la 
República (Ley N° 27785) (2000), indica que “El control interno comprende las 
acciones de cautela previa, simultánea y de verificación posterior…”, (p. 5); Es de esta 
forma que nosotros usamos esta definición como sustento para la implementación del 
Control Interno, puesto que se busca que se gestione de manera correcta y eficiente 
los recursos y bienes y puedan ser controlados y verificados. 
 
Ley N° 28716, diario oficial El Peruano (2006) en su Título III, indica que “Las entidades 
del estado implanta obligatoriamente sistemas de control interno en sus procesos, 
actividades, recursos, operaciones y actos institucionales” (p. 2); Esta norma nos 
explica que la implementación del control interno debe ser de carácter obligatorio, dado 
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que toda organización busca ejecutar sus actividades y cumplir con sus objetivos y 
para que esto se cumpla es necesario gestionarlos. 
 
6.2. Normas técnicas  
Para el presente trabajo es necesario el conocimiento y aplicación de las normas que 
guardan relación con el tema de investigación: 
 
a) Informe Marco Integrado COSO 2013. Esta herramienta de gestión nos ayuda 
a proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecución de 
objetivos relacionados con las operaciones, la información y cumplimiento. 
Aplicando la definición de COSO 2013, se entiende que Control Interno es un 
proceso continuo, con etapas, tareas, actividades, y para nuestro caso, 
tomamos como base central esta referencia, ya que, al querer revisar el 
proceso de ventas, hemos detectado fallas en los controles simples 
implementados por la empresa; es así que el consejo de administración 
comprendió que el cambio parte desde ellos, de arriba hacia abajo. La empresa 
cuenta con manuales básicos, pero COSO 2013, indica que el Control interno 
no solamente significa tener manuales o directivas, sino que es una secuencia 
dinámica, en la que participan todos los integrantes del área de ventas, por ello 
hemos realizado las evaluaciones con la colaboración de todo el personal. 
El sistema que se pretende implementar es un Sistema de Control Interno 
basado en COSO 2013, es un modelo flexible y adaptable a la empresa, quiere 
decir que estamos acomodando su estructura a la estructura de la empresa 
evaluada. Buscamos la mejor forma de diseñar e implementar un sistema de 
control, que facilite y proporcione confianza y garantía razonable a las 
operaciones del área de ventas. 
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Entorno de Control, hemos concientizado al directorio y a la gerencia de la 
importancia de implantar una cultura de control y evaluación constante, de tal 
manera que facilite en el proceso de las ventas. Evaluación de Riesgos, 
tenemos presente que un riesgo es la probabilidad de que ocurra algún evento; 
de esta manera hemos evaluado los niveles de riesgos inherentes al proceso 
de ventas, considerando como tales a la probabilidad de que algunas ventas 
no se concreten y afecte los ingresos; también hemos tomado en cuenta los 
riesgos de control, aquellos que pueden ser medidos y controlados a través de 
los sistemas internos, entre estos riesgos hemos detectado a la información 
que se transmite entre los colaboradores; esta no está formalizada a través de 
emails, o documentos formales; para reducir este riesgo se tendrá en cuenta la 
estandarización de correos electrónicos y numeración de memorandos y cartas 
internas. Para identificar con mayor claridad estos riesgos, hemos definido con 
más claridad los objetivos y nos va permitir identificar y relacionar con mayor 
claridad los riesgos. Dentro de los riesgos de mayor probabilidad está el fraude, 
para ello basados en este marco teórico, buscamos la consecución de los 
objetivos e introducir cambios que afecten de forma significativa el sistema de 
control interno. En las Actividades de control nos habla de “Políticas y 
procedimientos”. El objetivo de este trabajo es garantizar ante la alta dirección 
el cumplimiento de sus instrucciones, por ello implementaremos manuales, 
políticas internas y procedimientos que serán evaluados constantemente por 
los responsables de cada proceso para mitigar hasta niveles aceptables las 
probabilidades del riesgo. También nos da luces para considerar un nivel de 
control sobre la tecnología e información que maneja la empresa a través de 
sus sistemas de información. La Información y control es de suma importancia 
para la empresa, porque es a través de ella que se llevan a cabo el 
cumplimiento de los objetivos, Este objetivo del marco teórico COSO 2013, nos 
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ha facilitado la implementación de control en este flujo de información que 
facilite el control interno. Actividades de supervisión, el éxito de este proyecto 
se verá a través de la evaluación continua al funcionamiento de los procesos, 
se evalúa la deficiencia de los controles, y vamos aplicar medidas correctivas. 
 
b) NIC 1 - Presentación de Estados Financieros  
La presente norma nos ayuda a establecer las bases para la presentación de 
los estados financieros de propósito general, para asegurar que los mismos 
sean comparables, tanto con los estados financieros de la misma entidad 
correspondientes a periodos anteriores, como con los de otras entidades.  
Esta se aplicará a todo tipo de estados financieros que sean elaborados y 
presentados conforme a las Normas Internacionales de Información Financiera 
(NIIF), cuya información en conjunto ayuda a los usuarios a predecir los flujos 
de efectivo futuros de la entidad. 
 
c) NIC 18: Ingresos de Actividades Ordinarias  
Esta norma nos ayudó a establecer el tratamiento contable de los ingresos 
ordinarios que surgen de ciertos tipos de transacciones y otros eventos, como 
también establecer los criterios para que los ingresos de actividades ordinarias 
sean reconocidos. 
Esta debe ser aplicada al contabilizar ingresos de actividades ordinarias 
procedentes de las siguientes transacciones y sucesos:  
(a)Venta de bienes; (b) la prestación de servicios; y (c) el uso, por parte de 












1. El diagnóstico permitió determinar que la entidad no cuenta con un adecuado 
ambiente de control, esto se da a raíz de la falta de compromiso con la integridad y 
los valores éticos (72% de los encuestados); así como, el desconocimientos de las 
líneas de autoridad (56% de los encuestados) y la falta de cumplimiento de 
responsabilidades (42% de los encuestados), es por ello que el personal del área 
de ventas tiende a cometer fraude.  
2. Mediante las pruebas aplicadas se determina que la entidad no cuenta con una 
adecuada evaluación de riesgos y actividades de control, ya que no se pone en 
conocimiento el flujograma (44% de los encuestados), no se realiza 
adecuadamente la validación de los sustentos necesarios para la facturación (50% 
de los encuestados) y los procedimientos del área de ventas no son revisados 
constantemente (64% de los encuestados), es por ello que existe la falta de control 
en los procesos y no se toman acciones  para mitigar los riesgos.   
3. El diagnóstico permitió determinar que la entidad cuenta con debilidades en los 
componentes de información, comunicación y actividades de supervisión; debido a 
que a que no se programan capacitaciones permanente (56% de los encuestados); 
las áreas no establecen canales de comunicación eficientes (67% de los 
encuestados), no se analiza e informa las deficiencias que tiene el área de ventas 
(67% de los encuestados). No se supervisan los controles claves del proceso de 









En base a las conclusiones obtenidas en la investigación, para obtener eficiencia en los 
procesos, así como el cumplimiento de los objetivos y que repercutan en la rentabilidad es 
necesario que la empresa implemente un sistema de control interno. Por ello formulan las 
recomendaciones: 
1. A la dirección de la empresa Soluex Perú SAC, implementar un sistema de control 
interno en el proceso de ventas que permita un adecuado ambiente de control, para 
ello se debe reforzar y dar a conocer las políticas, normas y códigos de conducta  
ya que estos elementos reflejan las expectativas de integridad y valores éticos de 
la organización. Así como también dar a conocer el Manual de organización y 
funciones (MOF) para dar a conocer las líneas de autoridad y responsabilidades. 
Brindar capacitaciones a los colaboradores para generar mayor conciencia y 
compromiso, buscando obtener mejores resultados en el desarrollo de sus 
funciones y evitar actos como robo y/o fraude; hechos que generan costos y gastos 
que decrecen la rentabilidad. 
 
2. Al Gerente de ventas, analizar y evaluar el flujograma para identificar los riesgos 
inherentes del área de ventas y definir los controles necesarios para mitigarlos. 
Evaluar el correcto funcionamiento de los controles implementados, validando que 
estos permitan detectar y evitar errores y fraudes. Dar a conocer el flujograma a los 




Programar auditorías internas para validar la fehaciencia de las operaciones y la 
documentación, así como el correcto cumplimiento de los procedimientos  
 
3. Al Gerente de ventas, solicitar al área informática revisar la configuración del 
software ERP con el fin de validar que los reportes generen información relevante 
y de calidad. Programar capacitaciones al personal en el manejo del software ERP.  
Programar reuniones de equipos de trabajo donde los colaboradores puedan 
manifestar los diversos inconvenientes que se presenten durante el desarrollo sus 
actividades.  
Identificar los controles claves del proceso de ventas y nombrar responsables para 
su supervisión; como también, programar periódicamente evaluaciones internas 
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2. MATRIZ DEL INSTRUMENTO    
 






¿Se pone en conocimiento a los nuevos colaboradores las líneas de autoridad dentro del área de 
ventas?
¿La distribución de funciones y responsabilidades del área de ventas se realizan de acuerdo a la 
necesidad del mercado?
¿Se muestra interés por la integridad y valores éticos de los empleados?
¿Se hacen cumplir las responsabilidades de los colaboradores?
¿Frecuentemente se pone en conocimiento del flujograma del área de ventas?
¿Se realizan las validaciones de los sustentos necesarios previa a la facturación?
¿Considera que los controles del proceso de ventas funcionan correctamente?
¿La aprobacion de una orden de pedido y la venta se generan en el mismo periodo?
¿Las politicas de la empresa se difunden a los colaboradores del área de ventas?
¿Los procedimientos del área de ventas son revisados constantemente para mitigar los riesgos?
¿Se supervisa que todos los procesos se cumplan correctamente?
¿Se realizan informes detallados de ventas, entrega de bienes y cobranza de los clientes?
¿La información que brinda el software ERP contiene datos pertinentes y suficientes para la toma 
de decisiones?
¿Los reportes que emite el software ERP estan correctamente estructurados y diseñados?
¿Se programan capacitaciones y/o actualizaciones permanentes en el manejo del software ERP?
¿Se tiene establecido canales de comunicación eficientes en el área de ventas?
¿Se analiza e informa las deficiencias que se presentan en el área de ventas?
¿Se evalua el desempeño de los colaboradores del área de ventas?
¿Se supervisa los controles de procesos con el fin de verficar su eficacia?






- Evalúa la ejecución de los procesos.
20%
4
- Identifica las causas que producen el 
riesgo.
- Identifica políticas y procedimientos 
para el proceso de ventas.
20% 4
- Identifica frecuencia de supervisión de 
procesos.
- Identifica el grado de confiabilidad de la 
información.
20% 4
- Analiza los medios de comunicación de 









- Determina los niveles de autoridad y 
responsabilidad.
20% 4
- Evalúa la integridad y valores éticos de 
los colaboradores.
- Identifica los riesgos más relevantes en 
el proceso de ventas.
20%
4
- Determina el grado de cumplimiento de 




























3. VALIDACIONES POR LOS EXPERTOS 
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PLAN DE ACCIÓN 











ventas.        
Desconocimientos 
del sector y de sus 
competidores. Falta 






2 2 4 
Revisión semestral 
de los procesos 
para licitaciones y 
concursos, 
realizados por el 
Jefe de Ventas                                                   
2 
Estudio del mercado 
y análisis de los 
competidores 
directos, Inversión 
para implementar un 







del precio de 
venta  
Falta de una 
estructura de costos 




precios venta.  
3 3 9 
Análisis mensual 
realizado por el 
área de 
contabilidad 
respecto a los 
gastos incurridos 
para la adquisición 
de la mercadería. 
3 
Determinación de la 
estructura de Costos 








pago de clientes 
No cuenta con 
procesos adecuados 
para otorgar líneas 
de crédito. Periodos 
de cobro de 
facturas muy 
extendidos, hasta 
90 días.  
Pérdida de 








2 2 4 Carece de control 2 
Implementación de 
políticas para el 
otorgamiento de 
líneas de crédito, 
acortar la brecha de 











PLAN DE ACCIÓN 






en el manejo de 
pago por 
comisiones 
Esta de cuentas 
por con 
información falsa 
2 3 6 
Se realizan 
validaciones de las 
órdenes de pedido, 
y sean registradas 
al sistema por el 
jefe del área de 
contabilidad.  
3 
Realizar cruce de 
información Orden 






por parte del 
personal de 
ventas.  




Gerencia no tienen 
compromiso con el 
desarrollo y 
capacitación de su 
personal.  
Robo y Fraude 
sistemático 
3 3 9 
No existe un 
control específico 




para la selección del 
personal, y 
capacitaciones 
constantes en ética y 
valores, en busca de 
identificación y 





facturas falsas  
Elución de los 
controles 
establecidos para 
que el área de 
ventas pueda llegar 
a sus metas 
Facturación de 
ventas no reales.  
3 3 9 
Existen controles 




La factura contará 
con el V°B° del 
















PLAN DE ACCIÓN 
PROBABILIDAD  IMPACTO 
7 
Pérdida del 
retorno del flujo 
de efectivo por 
facturar al 
crédito (60, 90 y 
120 días) a 
clientes que no 
tienen línea de 
crédito.  
No implementar en 
el sistema un 
control de clientes 
con línea de crédito. 
El ERP Defontana es 
vulnerable a 
manipulación de los 
filtros y 
restricciones.  
Ciclo de caja muy 
alargado, implica 
financiamiento 
del capital de 
trabajo.  
3 3 9 
El sistema 
restringe de forma 
automática a los 
clientes que no 
cuenten con línea 
de crédito 
3 
Configurar filtros y 
restricciones en el 
ERP, y validar 
facturación a 
clientes sin línea de 
crédito.  
8 
Pérdida en la 
rentabilidad del 
producto 
debido a la 
modificación 




colocar ventas y 









2 1 2 
Accesos 
restringidos a la 
modificación de la 
lista de preciso 
0 
Evaluación periódica 















2 3 6 
Se realizan dos 











a la ordenada 
por el cliente 
Inadecuada 
codificación de los 




del ingreso  
2 2 4 
Se verifica antes de 
la entrega de la 
mercancía, que lo 
despachado y 
facturado por el 
cliente sea lo 
mismo 
2 
Capacitar al personal 
de almacén sobre 
acondicionamiento 
de productos y 
rotulado 
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